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KEGAGALAN DALAM PENERAPAN TOOLS CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT  
 
Untuk ber interak si  denga n pela ngga n, peru sa haan perlu  menerapkan Cu stomer  Rela tionship Ma nagement . Ha l in i da pat 
di lakukan denga n menera pka n a plika si CRM. Dala m mengimplementa sikan aplika si  CRM terda pat  bebera pa perma sa laha n.  Hal 
in i perlu  d it emuk ena li  untuk  meminimal i si r  k ega gala n  da la m penerapa n aplika si  CRM.  
I Made Anantha Setiawan 
NPM : 213301011 
Latar Belakang Masalah 
Customer Relationship Management (CRM) 
merupakan strategi suatu perusahaan untuk 
berinteraksi dengan pelanggan. CRM dapat berupa 
sistem untuk mengelola interaksi perusahaan dengan 
pelanggan saat ini dan masa depan. Hal ini melibatkan 
penggunaan teknologi untuk mengatur, 
mengotomatisasi dan sinkronisasi penjualan, 
pemasaran, layanan pelanggan, dan dukungan teknis. 
Kesuksesan CRM dapat dicapai dengan mengetahui 
dimensi relasi dengan pelanggan. 
Dalam melakukan CRM terdapat beberapa tools IT 
yang digunakan dimana salah satunya adalah SAP 
CRM. SAP CRM memiliki beberapa modul untuk 
diterapkan sesuai dengan kebutuhan perusahaan. 
Beberapa modul tergambarkan dengan gambar di 
bawah ini : 
 
Dalam penerapan aplikasi CRM terdapat beberapa 
masalah. Dalam beberapa dekade ini, implementasi 
CRM dinilai gagal karena tercatat 47 % penerapan 
aplikasi CRM dinilai gagal. 
Untuk menanggulangi tingkat kegagalan penerapan 
CRM yang tinggi, dilakukan beberapa studi dan 
analisa untuk mencari penyebab kegagalan tersebut. 
Melalui beberapa studi tersebut, didapat beberapa 
penyebab kegagalan tersebut yaitu : 
1. Infrastruktur 
2. Teknologi 
3. Manajemen / Policy 
4. Cost / Plan 
5. People 
Beberapa analisa ini dilakukan untuk menanggulangi 
kesalahan yang dapat terjadi dalam implementasi 
aplikasi CRM. Dalam penerapannya faktor people 
menjadi penyebab utama dalam implementasi 
Aplikasi CRM. 
Kegagalan Infrastruktur 
Kegagalan ini dapat diakibatkan dari infrastruktur 
yang ada pada perusahaan. Faktor ini sering berkaitan 
dengan faktor teknologi. Sebagai contoh Infrastruktur 
jaringan komputer yang belum memfasilitasi hingga 
cabang – cabang perusahaan. Untuk mengatasi hal ini 
perlu dilakukan assessment terhadap infrastruktur 
yang ada pada perusahaan sebelum 
mengimplementasikan aplikasi CRM. 
Kegagalan Teknologi 
Seperti disebutkan di atas, faktor ini sering kali 
berkaitan dengan faktor infrastruktur. Sebagai contoh 
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jaringan yang tidak aman dalam implementasi aplikasi 
CRM sehingga akan memunculkan isu sekuriti dalam 
perusahaan. Hal ini dapat ditanggulangi dengan 
melakukan assessment terhadap penggunaan teknologi 
yang ada. Dalam hal ini sebagai contoh digunakan 
teknologi Software as a service (SaaS) dari hosting 
provider untuk mencegah isu sekuriti. 
Kegagalan Manajemen/Policy 
Faktor ini terjadi terkait suatu kebijakan perusahaan 
yang ingin mengimplementasikan CRM. Beberapa 
manajemen belum memiliki strategi CRM yang jelas 
sehingga sering menjadi permasalahan dalam 
implementasi aplikasi CRM. Hal ini juga sering 
terjadi karena adanya bisnis proses yang tidak sinergi 
dengan strategi CRM. Untuk mengatasi hal ini maka 
perlu mendefinisikan dengan jelas mengenai strategi 
dan bisnis CRM dalam suatu perusahaan. 
Kegagalan Cost/Plan 
Faktor ini disebabkan oleh kurangnya planning dalam 
implementasi aplikasi CRM. Hal ini mengakibatkan 
banyak kustomisasi aplikasi CRM pada periode 
implementasinya. Dengan banyak kustomisasi maka 
biaya yang dikeluarkan akan semakin membesar. Hal 
ini dapat ditangani dengan planning implementasi 
aplikasi CRM dan collecting Requirement yang 
terukur dan jelas. 
Kegagalan People 
Kegagalan ini menjadi penyebab utama kegagalan 
implementasi Aplikasi CRM. Beberapa hal yang 
termasuk faktor ini yaitu : 
Kebiasaan Lama Dalam Proses Bisnis 
Pegawai Perusahaan yang belum memiliki aplikasi 
CRM akan mengalami perubahan dalam proses bisnis. 
Kebiasaan lama tanpa menggunakan aplikasi CRM 
akan menjadi kendala ketika aplikasi tersebut akan 
diimplementasikan. Beberapa user akan mengeluh 
ketika proses bisnis bertambah dengan adanya 
penerapan CRM. Hal ini dapat diatasi dengan 
pendekatan dan penjelasan terkait CRM secara tepat. 
Edukasi User 
Dalam penerapan aplikasi baru, user memerlukan 
training untuk menggunakan aplikasi tersebut. Begitu 
halnya dengan penerapan aplikasi CRM. Informasi 
yang salah dalam training maupun salah 
mengalokasikan orang yang akan menggunakan 
aplikasi menjadi permasalahan yang umum dalam hal 
edukasi aplikasi. Hal ini dapat ditangani dengan 
mengelola resource training dengan baik. 
Keinginan akan kesempurnaan aplikasi 
Dalam menggunakan aplikasi, beberapa user akan 
memiliki ide untuk meminta perubahan terhadap 
aplikasi. Hal ini akan mengakibatkan banyaknya 
kustomisasi dalam aplikasi dan juga keengganan user 
untuk menggunakan aplikasi. Hal ini dapat ditangani 
dengan memberi pengetahuan, instruksi, SOP serta 
bispro yang jelas pada user. 
Perubahan struktur organisasi 
Di dalam perusahaan tidak dapat dipungkiri akan 
terjadi perubahan organisasi. Hal ini mengakibatkan 
user yang menggunakan aplikasi CRM berubah. 
Dalam hal ini perusahaan harus merencanakan jika 
terdapat perubahan organisasi. 
Kesimpulan 
Dalam menerapkan aplikasi CRM terdapat beberapa 
permasalahan yang muncul yaitu infrastruktur, 
teknologi, manajemen, cost/plan, people. Faktor 
people menjadi faktor utama yang mengakibatkan 
permasalahan pada penerapan aplikasi CRM. Dalam 
hal ini faktor people yang teridentifikasi yaitu 
kebiasaan lama dalam proses bisnis, edukasi user, 
keinginan akan kesempuranaan aplikasi dan 
perubahan struktur organisasi. Dengan menemu kenali 
permasalahan implementasi aplikasi CRM, diharapkan 
kesalahan yang terjadi tidak terulang.
 
